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1. INTRODUÇÃO 
Muitos foram os estudos e pesquisas realizadas sobre aceitação de tecnologia. Assim foram 
apresentadas diversas visões sobre o uso de sistemas de informação. Em sua grande maioria, 
os objetivos foram de encontrar fatores que propiciem melhorias na satisfação dos usuários 
e a identificação de fatores nas intenções e satisfações dos usuários de sistemas de 
informações. (DAVIS, 1989; DAVIS 1993; DAVIS, VENKATESH, 2004; DAVIS, 
BAGOZZI, WARSHAW, 1989).  
 
Foram criados vários modelos teóricos para estudar o modelo de aceitação de tecnologia, 
um deles é o Technology Acceptance Model (TAM). O modelo TAM é considerado 
relevante instrumento para apresentar a aceitação de tecnologia pelos usuários (SILVA, 
2005). De acordo com Davis (1989) a implantação de um sistema de informação não 
assegura a aceitação da tecnologia por parte do usuário. Podem ocorrer motivos diversos 
para aceitação e recusa de sistemas informatizados. Está é uma questão que motiva a 
pesquisa e as organizações podem obter vantagens, mapeando os possíveis impactos de 
fatores externos sobre aqueles internos nos indivíduos em relação à aceitação ou não de 
tecnologia da informação (SANTOS; AMARAL, 2004).  
 
Pretende-se analisar um sistema de informação criado para atender uma necessidade bem 
específica de um setor de distribuição de combustíveis. Esta empresa, que possui o software 
em funcionamento, pertence à cadeia produtiva de combustíveis em ramo de atuação 
denominado transportador revendedor retalhista (TRR). Para que os clientes do TRR 
possam armazenar os produtos comercializados, estes devem ter tanques de combustíveis 
instalados. Estes tanques variam de tamanhos: 1000, 3000, 5000, 7500, 10000, 15000 ou 
25000 litros. O distribuidor TRR está nivelado hierarquicamente com os postos de 
combustíveis. Somente este distribuidor em questão, possui tem 350 tanques instalados, aos 
quais somente ele deveria fornecer combustíveis. Está obrigatoriedade se dá porque no caso 
analisado o TRR fornece o tanque de combustível em comodato, em contrapartida o cliente 
fica obrigado a só comprar os combustíveis do TRR que forneceu o tanque, mas isto não 
acontece.  
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Para que o TRR consiga controlar o nível dos tanques de seus clientes, foi desenvolvida 
uma automação que envia indicadores do nível dos tanques de combustíveis. Depois da 
automação foi desenvolvido um software para captar os indicadores fornecidos pelas 
automações, processa-los e fornecer informações para o distribuidor TRR e seus clientes. 
O ciclo completo está descrito na figura 1:  
 
Figura 1: Ciclo completo da informação através da automação de tanques. Fonte: Prodio 
Automation Technology. 
 
Com os indicadores de níveis dos tanques já adicionados ao sistema de automação. Após um 
processamento são liberadas informações para a central de monitoramento, para o TRR, 
fornecedores do TRR e para os clientes do TRR.  
Conforme a figura 2 mostra, os indicadores são enviados para uma tela de monitoramento que 
mostrará os tanques de combustíveis já atingiram o nível de segurança, que será configurado 
de acordo com o consumo de cada cliente.  
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Figura 2: Tela de monitoramento de níveis dos tanque de combustíveis. Fonte: Prodio 
Automation Technology. 
 
 
Pretende-se então, com está proposta de pesquisa elucidar a seguinte questão:  
 
Qual a aceitabilidade e os fatores críticos da aplicação de um software de controle de 
indicadores de níveis de tanques de combustíveis para TRR – Transportador, 
Revendedor, Retalhista e em outras empresas da cadeia produtiva?   
 
Frente este problema, pretende-se, como objetivo geral:  
 
Avaliar a aceitabilidade e os fatores críticos da aplicação de um software de controle de 
indicadores de níveis de tanques de combustíveis em uma empresa de TRR – 
Transportador Revendedor Retalhista utilizando o modelo TAM (Davis, 1989), sob a 
ótica dos usuários e gestores do sistema de informação.  
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Conforme a Figura 4, especificamente pretende-se:  
 
a. Identificar quais as variáveis/construtos do modelo TAM associados à aceitação do 
sistema.  
b. Identificar a utilidade percebida. 
c. Identificar a facilidade de uso percebida 
d. Identificar a intenção do uso percebida.  
e. Avaliar a aceitabilidade e compará-la com outros estudos do mesmo modelo 
 
 
 
 
Frente ao problema e objetivos expostos, pretende-se justificar o estudo em duas frentes; 
acadêmica e empresarial:  
 
Academicamente, ressalta-se que segundo Davila, Epstein e Shelton (2003) as inovações 
ocorrem pelo talento, influência mútua de um grupo de pessoas e sempre como algo natural. 
Quando existe a expansão das empresas a naturalidade deixa de acontecer, pois 
normalmente diminuem a interação entre as pessoas. Assim os autores confirmam que são 
necessários sistemas para administrar a inovação na empresa, que aumentaria a eficiência 
no processo de inovação.  
 
Segundo Cunha e Santos (2006), em empresas inovadoras é fundamental que o trabalhador 
esteja estimulado a desenvolver suas competências.  Que se busque desenvolver as relações 
interpessoais, troca experiências e conhecimento com outras pessoas, pois esse conjunto de 
fatores que vai induzi-los a ter ideias criativas para a empresa.  
 
Sob o ponto de vista empresarial, o estudo justifica-se por ser relevante a mitigação de 
problemas de adoção de softwares. A não aceitação do sistema de informação ou o seu uso 
inadequado pelo usuário são as causas de fracasso das implantações de sistemas de 
informação. Esta pesquisa pretende avaliar o comportamento humano deste sistema de 
informação, como agente ativo e imprescindível para o sucesso desta tecnologia e da 
distribuidora.  
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Por ser um produto inovador, a automação dos tanques de combustíveis no setor de TRR 
tem muita relevância. A inovação do produto está no fato da automação dos tanques 
enviarem constantes indicadores dos níveis dos tanques. Com estes indicadores os 
distribuidores conseguirão realizar inventários de estoques. Na figura 2, é demonstrado 
exemplo de gráfico extraído a partir dos dados coletados de um inventario de um tanque. A 
partir deste exemplo fica claro que o controle de inventario colabora para gerenciar os 
pedidos dos clientes, impedindo sobra desnecessária ou falta de produtos ou componentes. 
 
 Figura 2: Gráfico da evolução do estoque por: Dia (Day), Semana (Week) e Mês (Month). 
Fonte: Software de Automação de Tanques. 
 
  
A relevância desta pesquisa está no fato de que poucos estudos foram feitos testando o 
modelo TAM na avaliação da aceitação de sistemas de informação desenvolvidos para 
automações de tanques de combustíveis.  Outro ponto importante é o fato que a automação 
foi desenvolvida especificamente para atender à uma demanda de uma cliente TRR.  
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2. ESTRUTURA DO TRABALHO: 
 
Para abordar o tema apresentado, esta pesquisa foi estruturada da seguinte forma: 
 
2.1. O capítulo 1 aborda o tema escolhido para pesquisa, de uma forma geral apresentando 
o problema, problemática da dissertação, o objetivo geral, objetivos específicos, 
justificativas e estrutura da dissertação. 
 
2.2. O capítulo 2 apresenta as justificativas acadêmicas e empresarias para o trabalho. 
 
2.3. O Capítulo 3 descreve toda a estrutura do trabalho. 
 
2.4. O Capítulo 4 apresenta a revisão bibliográfica dividida nos seguintes tópicos: 
 
2.4.1. Sistemas de informações. 
2.4.2. Tecnologia da informação. 
2.4.3. Aceitação de sistemas de informações.  
2.4.4. Modelo de avaliação de aceitação de uso de tecnologia. 
2.4.5. Modelo TAM. 
 
2.5. O Capítulo 5 mostra o cenário de distribuição de combustíveis e TRR. 
 
2.6. O Capitulo 6 descreve a metodologia utilizada 
 
2.7. O Capítulo 7 apresenta o cronograma do projeto.  
 
2.8. Por último as referências, anexos e apêndices.  
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3. REVISÃO BIBLIOGRÁFICA: 
 
O embasamento teórico do projeto está dividido nos construtos: sistemas de informações, 
tecnologia da informação, aceitação de sistemas de informações, modelo de avaliação de 
aceitação de uso de tecnologia, Modelo TAM e outros estudos sobre modelo  
TAM.  
 
3.1. Sistemas de informações (SI) 
 
Com o objetivo de um melhor posicionamento estratégico em um mercado sempre competitivo, 
as organizações precisam gerenciar suas informações. De acordo com Stair e Reynolds (2006) 
um sistema de informação como um conjunto de elementos ou componentes inter-relacionados 
que coletam, processam e disseminam dados e informações e oferecem um mecanismo de 
realimentação para atingir um objetivo. Classificam-se, de acordo com Laudon e Laudon 
(2003), em operacional, de conhecimento, gerencial e estratégico. Segundo O’Brien (2003), SI 
“é um conjunto organizado de pessoas, hardware, software, redes de comunicações e recursos 
de dados que coleta, transforma e dissemina informações em uma organização.” 
 
Um sistema de informação não pode ser definido como apenas entrada, processo e saída. Ele é 
um conjunto de fatores que quando bem estruturado e planejado consegue-se obter informações 
precisas e no tempo certo. Estas informações devem estar carregadas de valores que 
possibilitem melhores atividades vão possibilitar uma melhor definição das atividades, dos 
processos importantes para o funcionamento da empresa e permitir a criação de novas visões 
que venham a favorecer a implantação de novas estratégias. 
 
O'Brien (2001) defende que a informação deve ser fornecida quando necessária e quantas vezes 
forem necessárias, de forma atualizada, conter informações sobre períodos passados, presentes 
e futuros. Estar isenta de erros e como está relacionada a uma necessidade de um receptor, deve 
ser fornecida quando necessária e apenas o que for necessário. Deve ser fácil de compreender 
podendo ser fornecida de forma detalhada ou resumida, podendo ser apresentada na forma de 
documentos impressos, monitores de vídeo ou outras mídias. 
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Os sistemas de informações são mais que computadores. Usar sistemas de informações 
eficazmente requer uma compreensão de como a organização, a administração e a tecnologia 
de informação moldam os sistemas. A administração dos sistemas de informações auxiliam os 
usuários na percepção dos desafios empresariais do ambiente, no planejamento estratégico e 
coordenação do trabalho. Todas essas percepções levam para uma boa tomada de decisão dentro 
de uma organização através dos componentes da TI com o fator humano, isto faz com que um 
sistema de informação tenha funcionalidade e utilidade para a organização. (LAUDON E 
LAUDON, 2001). 
 
3.2 Tecnologia da Informação 
 
Conceitua-se tecnologia da informação (TI) como recursos tecnológicos e computacionais para 
geração e uso da informação. Fundamenta-se com os seguintes componentes: hardware e seus 
dispositivos e periféricos; software e seus recursos; sistemas de telecomunicação; e gestão de 
dados e informação (STAIR E REYNOLDS, 2006; LAUDON e LAUDON, 2003; O’BRIEN, 
2002). Todos esses componentes interagindo entre si, possibilitam o funcionamento do sistema 
de informação.  
 
A tecnologia da informação caracteriza-se pela utilização do computador para gerenciar 
informações. Ela permitiu que diversas empresas, países e outras organizações controlassem 
melhor seus custos, receitas, processos e demais atividades. Justamente por esta característica 
de controle foi amplamente utilizada dentro de diversas organizações. Nesta época, as 
organizações ainda estavam impregnadas pelos conceitos mecanicistas de Taylor, Fayol e pelo 
Fordismo. Todos estes conceitos demandam controle e previsibilidade. Logo, a TI atendeu 
plenamente as necessidades das organizações desta época e foi amplamente disseminada 
(KUMAR, 1997). 
 
Para se conseguir um sistema eficaz e eficiente, precisam-se selecionar os componentes e 
organiza-los com um entendimento do equilíbrio inerente ao sistema como um todo em relação 
a custos, controle e complexidade, sendo bem ajustado às tarefas que venham a ser executadas 
(STAIR e REYNOLDS, 2006). Uma nova dinâmica de mercado afeta todas as empresas do 
mercado, que é a Estratégia Empresarial alinhada ao Sistema de Informação. Os novos 
9 
 
concorrentes, novas tecnologias, novos métodos de gerenciamento e uma economia 
globalizada, ditam o ritmo das atividades dos negócios, fazendo com que as empresas a 
busquem uma estratégia efetiva para garantia da competitividade e rentabilidade. 
 
Para Porter (2005), diversos fatores levam à vantagem competitiva, os quais estão inclusos no 
chamado modelo das cinco forças; são elas:  
 
1. Rivalidade entre competidores. 
2. Ameaça de novos participantes. 
3. Ameaça de substituição de produtos e serviços. 
4. Poder de barganha dos compradores. 
5. Poder de barganha dos fornecedores.  
 
Porter (2005) ainda diz que quanto mais essas forças se combinam em qualquer caso, mais 
provável fica de as empresas buscarem vantagens competitivas e maiores devem ser os 
resultados dessas vantagens. 
 
McGee e Prusak (1994) afirmam que iniciativas de criar sistemas de gerenciamento de 
informações falharam, pois se tentou organizar dados segundo pontos de vista dos 
programadores e técnicos de informática. Impediram aos reais usuários dos dados a 
possibilidade de efetuar questionamentos, manipulações e relacionamentos entre estes dados, 
sob sua própria abordagem, assim não foi gerada a informação desejada. O problema 
fundamental é definir a informação correta, em tempo hábil, e no local adequado. 
Representantes do mercado de tecnologia costumam afirmar que a solução seria ter disponíveis 
todas as informações, imediatamente e em todo lugar, o que na prática não conseguiu se 
sustentar, já que as respostas verdadeiras a esta questão não estão na tecnologia. “A 
compreensão do potencial global de informação envolve mais pensamento que ação”. (McGee 
e Prusak, 1994). 
 
As empresas devem ser eficientes e ágeis e que produzam produtos e serviços de alta qualidade 
a custos cada vez menores. Estes desafios não poderiam ser executados em sem a TI. Ela se faz 
necessária para fornecer as informações precisas e atualizadas, necessárias às decisões 
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estratégicas e ao gerenciamento dos processos produtivos. Seria impossível enfrentar a 
concorrência acirrada em um mercado cada vez mais seletivo, onde a concorrência pode estar 
em qualquer parte do mundo. Segundo Hoss (2013) diz que a TI (tecnologia da informação) é 
o fator essencial ou recurso sustentador para a integração do Plano Estratégico de TI – PETI – 
ao Plano Estratégico da Empresa – PEE – e se constitui na fundamentação do modelo proposto, 
para as organizações. 
 
Garantir vantagem competitiva, para Stair e Reynolds (2006), significa ter um benefício 
expressivo e de longo prazo para uma companhia perante seus competidores. O estabelecimento 
e a manutenção da vantagem competitiva são complexos, mas a sobrevivência e prosperidade 
de uma companhia dependem de seu sucesso nessa atividade. 
 
Segundo Fidelis e Borges (2002), os resultados esperados pela organização serão gerados ou 
não, pois é o uso da informação, e não a sua simples existência, que influenciará a tomada de 
decisão e o progresso das organizações. Os administradores poderão melhorar o processo de 
tomada de decisão com a utilização das informações obtidas, contribuindo para que as 
organizações obtenham os resultados esperados. Assim as organizações conseguirão alcançar 
um melhor posicionamento competitivo no seu ambiente de negócios. 
 
3.3 Aceitação de sistemas de informações  
 
Segundo Rogers (1995) com sua Teoria de Difusão da Inovação (Innovation Diffusion Theory 
– IDT), a difusão de inovação é o processo pelo qual uma inovação é comunicada através de 
certos canais durante o tempo para os membros de um sistema social. A teoria de difusão de 
inovações de Rogers destacou que as inovações não se difundem de modo linear pelos 
diferentes segmentos de uma sociedade ou grupo social. Rogers identificou cinco etapas ao 
longo das quais uma inovação seria adotada. Cada etapa também corresponderia a um perfil de 
reação diante de inovações, são eles: 
 
Inovadores: Um pequeno e seleto grupo de pessoas que tendem a adotar novas 
tecnologias e comportamentos em seus primeiros estágios de desenvolvimento mesmo 
que isso implique em riscos maiores. No segmento de tecnologia de informação eles 
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também são chamados de Beta-Tester, pois avaliam softwares e hardwares quando esses 
ainda estão em fase de desenvolvimento. Normalmente eles também são formadores de 
opinião e lançadores de tendências para os grupos em que eles são uma referência; 
 
Primeiros a adotar: Constituem um grupo maior que os Inovadores e ainda possuem 
alguns traços de inovação, embora não tenham a mesma disposição para assumir os 
riscos associados às inovações em seus estágios preliminares de desenvolvimento; 
 
Maioria inicial: Constitui um segmento amplo do público alvo da inovação e é um 
primeiro sinal de que uma determinada tecnologia ou produto entrou em fase de difusão, 
isto é ganhou massa crítica. Normalmente, quando o processo de inovação atinge este 
ponto sua difusão pelo restante da sociedade ou grupo alvo é bem mais fácil. Tanto que 
interromper o processo de difusão neste estágio é tão custoso quanto o esforço inicial 
para difundi-la. Imaginem como seria difícil convencer as pessoas a abdicarem da 
internet, e-mail e banda larga no ponto de difusão em que a tecnologia se encontra; 
 
Maioria tardia: Outro segmento amplo, mas que revela maior resistência às inovações 
e, portanto, tende a retardar a sua adoção até o ponto em que ela já demonstrou 
claramente suas vantagens; 
 
Retardatários: Último segmento a adotar uma inovação, quando ela já se encontra em 
uma fase madura de implantação e os riscos envolvidos na sua adoção são bem menores; 
 
A teoria de Rogers também identificou que os perfis de adoção de diferentes processos de 
inovação obedecem a uma curva de distribuição normal, como se confirma na  figura 3: 
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FIGURA 3: Difusão de Inovações, New York, Free Press, (ROGERS, 1995). 
 
 
De acordo com a Teoria da Difusão da Inovação de Rogers (1995), cinco características de uma 
tecnologia determinam sua aceitação: 
 
1. Vantagem relativa: a extensão na qual ela oferece melhorias sobre as ferramentas já 
disponíveis; 
2. Compatibilidade: sua consistência com práticas e normas sociais entre seus usuários; 
3. Complexidade: sua facilidade de utilização ou aprendizagem; 
4. Experimentação: a oportunidade de experimentar uma inovação antes do 
compromisso de uso; 
5. Possibilidade de observação: a extensão na qual os ganhos trazidos pela tecnologia 
são visualizados. 
 
Muitos foram os investimentos feitos em tecnologia da informação nas últimas décadas, têm-
se o interesse em saber qual a extensão em que tais gastos produziram os benefícios esperados. 
Existe o interesse é em saber se essa TI é aceita por seus usuários. Segundo Dillon (2001), os 
profissionais em recursos humanos estão interessados em compreender as determinantes da 
aceitação e assegurar que novos projetos possam ser construídos e executados para minimizar 
a resistência para a sua utilização. 
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A aceitação de usuário pode ser definida como a disposição dentro de um grupo de usuários em 
utilizar a Tecnologia da Informação para realizar as tarefas para as quais foi projetada. Segundo 
Dillon (2001), os teóricos da aceitação estão menos interessados com o uso sem propósito ou 
com o uso não arbitrário das tecnologias e sim interessados em compreender os fatores que 
influenciam a adoção das tecnologias como planejado por seus usuários. Através do 
desenvolvimento e teste de modelos das forças que modelam a aceitação de usuário. Assim os 
pesquisadores em fatores humanos procuram influenciar o processo de design e a sua 
implementação de uma maneira que minimize o risco da resistência ou a rejeição da tecnologia 
por seus usuários. 
 
De acordo com Dillon (2001), o interesse científico em relação à aceitação de usuário é recente, 
pois antes, os desenvolvedores e compradores de novas tecnologias dependiam da sua 
autoridade para garantir que a tecnologia fosse utilizada, pelo menos em vários contextos 
industriais e organizacionais. Entretanto, as práticas de trabalho atuais, assim como a grande 
massificação do uso de computadores, estão fazendo com que empresas e pessoas possam 
enxergar a importância de aceitarem a Tecnologia de Informação como forma de facilitação do 
trabalho, auxílio na educação e até mesmo como uma nova forma de entretenimento. 
 
Ainda segundo Dillon (2001), a literatura científica sobre a aceitação é abrangente, variando 
dos estudos de caso de tecnologias aceitas, às características psicológicas individuais de 
usuários que aceitam ou que resistem ao seu uso. Cada faceta dessa literatura pode fornecer 
alguma compreensão sobre o que faz usuários aceitarem ou rejeitarem um sistema. Mas, como 
a questão é complexa, é improvável que uma explanação de apenas uma variável possa ser 
derivada do grau da aceitação que toda a Tecnologia da Informação receberá entre seus 
usuários. 
 
Conforme afirma Dillon (2001), inúmeros estudos demonstraram que as inovações que 
proporcionam vantagens relativas, compatibilidade com práticas e crenças existentes, baixa 
complexidade, oportunidade de experimentação e possibilidade de observação, serão aceitas 
mais extensivamente e rapidamente, do que uma inovação com características opostas. 
Particularmente, três destas características parecem ter maior influência: vantagem relativa, 
compatibilidade e complexidade. Enquanto a difusão desse modelo tiver um amplo apelo, há 
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interesses de que as características da lista de Rogers sejam também livremente definidas para 
fornecer uma base sadia para completar essa teoria. 
 
Segundo Nielsen (1993), a aceitabilidade global de um sistema está dividida entre 
aceitabilidade social e aceitabilidade prática. A aceitabilidade social se caracteriza pela 
aceitação, por parte dos usuários, da necessidade e da relevância do papel social proposto por 
um determinado sistema. Já a aceitação prática se subdivide em critérios como custo, confiança, 
segurança, compatibilidade, flexibilidade, dentre os quais se encontra a qualidade de uso.  
 
Para Shackel (1991) a interação homem computador [Human computer Interaction (HCI)] é 
que faz explícita ligação entre a usabilidade e a aceitabilidade. De acordo com sua formulação, 
um sistema aceitável é o que satisfaz apropriadamente às exigências de seus usuários com 
relação à utilidade, a usabilidade e o custo. Enquanto a habilidade para usar qualquer tecnologia 
é necessária, mas não é suficiente para assegurar a aceitabilidade. Muitas tecnologias que são 
utilizadas em demonstração nunca são aceitas por seus usuários. Outras características que 
podem influenciar a aceitação de tecnologias e o uso de sistemas de informação estão 
relacionadas aos fatores humanos. Alguns pesquisadores tentaram identificar as variáveis 
psicológicas que distinguem os usuários que aceitam dos que rejeitam tecnologias.  
 
Alavi e Joachimsthaler (1992) sugerem que os fatores mais relevantes do usuário que 
determinam a aceitação da tecnologia são o estilo cognitivo, a personalidade, a demografia e as 
variáveis situacionais dos usuários: 
 
Estilo cognitivo: Refere-se às características das maneiras pelas quais os indivíduos 
processam e usam a informação. Mais de cem dimensões diferentes podem ser 
encontradas na literatura. Entretanto, para ele, poucas dimensões do estilo cognitivo 
foram mostradas para predizer o comportamento do usuário em relação à confiança na 
tecnologia. (DILLON, 2001). 
 
Personalidade: Os traços da personalidade tais como a necessidade para a realização, o 
grau de defesa, o local de controle e a propensão para correr riscos são propostos 
frequentemente como prognósticos importantes da aceitação. A literatura nessa área 
tende a deixar vaga a distinção entre a personalidade e o estilo cognitivo. Segundo 
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Dillon (2001), os resultados dos estudos em tais características têm igualmente falhado 
na produção de introspecções significativas.  
 
Variáveis Demográficas: Entre as variáveis demográficas que têm sido estudadas, a 
idade e o grau de instrução são considerados como influências para o uso do sistema em 
alguns contextos. Como esperado, um maior nível educacional e uma faixa etária mais 
baixa (ambos) parecem influenciar positivamente o uso, embora o relacionamento entre 
essas variáveis demonstre ser fraco.  
 
Variáveis Situacionais dos Usuários: Unindo variáveis demográficas e variáveis 
treinamento, experiência, e participação do usuário, verifica-se a boa correlação com a 
aceitação de uma nova tecnologia. Assim, existe algum acordo entre os fatores 
individuais e os situacionais que influenciam a aceitação de novas tecnologias, mas o 
peso da evidência sugere que o contexto pode ser mais importante do que a 
personalidade ou somente os fatores psicológicos individuais. 
 
Segundo Dillon (2001), apesar de a identificação do núcleo das variáveis tecnológicas e 
psicológicas que fundamentam a aceitação fornecerem alguma introspecção, poucos 
pesquisadores em fatores humanos tentaram ligar explicitamente ambos os conjuntos de 
variáveis, em uma teoria unificada para fins de implementação e design. O mais importante 
trabalho teórico nessa área envolveu análises sócias cognitivas da dinâmica da ação do usuário. 
Os modelos da aceitação emergiram desse trabalho que dá ênfase à atitude dos usuários, 
procurando predizer em longo prazo a aceitação do usuário, medindo respostas afetivas para 
qualquer nova tecnologia. 
 
Dentre esses modelos, o mais citado é o Modelo de Aceitação da Tecnologia (TAM) de Davis 
et al. (1989). 
 
 
3.4 Modelo de avaliação de aceitação de uso de tecnologia - Modelo TAM. 
 
Um sistema de informação deve ser fácil de usar, flexível através de parametrizações e que 
gere informações confiáveis para justificar os benefícios oferecidos. Os processos de criação 
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dos sistemas devem focar em satisfazer as necessidades dos usuários. Os sistemas que 
tendem a incomodar ou frustrar os usuários não podem ser sistemas eficazes, seja qual for 
seu grau de elegância técnica e de eficácia no processamento de dados (OLIVEIRA, 2004).  
 
Os estudos com o Modelo de Aceitação de Tecnologia (TAM), exploram o impacto possível 
da cultura nacional na aceitação das tecnologias (STRAUB, 1997). O objetivo do TAM é 
explicar o comportamento dos usuários e identificar o porquê da não aceitação de um sistema 
ou tecnologia em particular e, consequentemente, implementar os passos corretivos 
adequados (DAVIS, 1989). 
 
A partir da década de 80 F.D. Davis propôs um modelo que auxiliasse e previsse o uso dos 
sistemas, o modelo proposto foi o Technology Acceptance Model (TAM). O 
desenvolvimento do modelo TAM teve início em um contrato com a IBM Canadá com o 
Massachusetts Institute of Technology (MIT), que foi criado para avaliar o potencial de 
mercado para novos produtos da marca e possibilitar uma explicação dos determinantes da 
utilização de computadores. O modelo TAM foi desenvolvido para entender entre variáveis 
externas de aceitação dos usuários e o uso real do computador. O objetivo era entender o 
comportamento deste usuário através dos construtos conhecimento da utilidade e da 
facilidade de utilização percebida por ele (DAVIS, 1989). 
 
A utilidade percebida é quando as pessoas usam ou não uma tecnologia com o objetivo de 
melhorar seu desempenho no trabalho. Já a facilidade percebida é quando uma pessoa 
entende que uma tecnologia é útil, sua utilização desta tecnologia poderá ser prejudicada se 
o uso for muito complicado. 
 
O conteúdo da Figura 3 mostra que os indivíduos usarão a tecnologia se acreditarem que o 
seu proverá resultados positivos. O foco central é na Facilidade de Uso Percebida e na 
Utilidade Percebida. Com o modelo TAM entende-se por que o usuário aceita ou rejeita a 
tecnologia de informação e como melhorar a aceitação. Assim ele pode oferecer um suporte 
para prever e explicar a aceitação. 
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FIGURA 4: Modelo de Aceitação de Tecnologia (TAM) (DAVIS, 1986). 
 
 
 
Este modelo de aceitação mostra que uma intenção comportamental do indivíduo de para 
usar um sistema. Este intenção é determinada pela facilidade percebida de uso e utilidade 
percebida. As duas intenções mediam os efeitos das variáveis externas: características do 
sistema, processo de desenvolvimento, treinamento e na intenção de uso (DAVIS, 1989). 
 
Utilizada percebida de uso - Grau em que uma pessoa acredita que o uso de um 
sistema particular pode melhorar o seu desempenho. 
Facilidade percebida de uso - É o grau em que uma pessoa acredita que o uso de um 
sistema de informação será livre de esforço. 
 
O modelo mostra que o uso dos sistemas de informação é determinado pela intenção de uso 
que o indivíduo apresenta. Esta intenção seria definida pelo em conjunto pela atitude de uso 
do indivíduo com relação ao uso real do sistema e pela utilidade percebida. As pessoas 
formam intenções para desempenhar ações para as quais tenham um sentimento positivo. A 
ideia de que as pessoas formam intenções com relação a comportamentos que elas acreditam 
que aumentarão a seu desempenho no trabalho é motivada pela relação entre utilidade 
percebida e intenção de uso. O esforço economizado motivado pela melhora na facilidade 
de uso percebida pode ser aplicado em outras tarefas, permitindo assim que uma pessoa 
realize mais trabalho com o mesmo esforço. Facilidade percebida de uso tem um efeito 
causal em utilidade percebida. Os efeitos dos fatores externos na intenção de uso são 
mediados pela utilidade e facilidade (DAVIS; BAGOZZI; WARSHAW, 1989). 
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3.5 Outros estudos sobre o modelo TAM. 
3.5.1 Artigo “Incluindo o fator social no modelo de aceitação tecnológica para estruturas convergentes” 
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3.5.2 Artigo “Fatores do índice de prontidão e tecnologia (TRI) como elementos diferenciadores entre usuários e não usuários de internet 
banking e como antecedentes do modelo de aceitação de tecnologia (TAM)”. 
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3.5.3 Artigo “Análise do modelo de aceitação de tecnologia de Davis”. 
 
21 
 
3.6 CENÁRIO DE DISTRUIBUIÇÃO DE COMBUSTÍVEIS E TRR. 
 
Segundo o Sindicato Nacional TRR SINDI-TRR (2007), a atividade de Transportador, 
Revendedor e Retalhista surgiu juntamente com a distribuição de petróleo em 1871, em 
virtude do uso do querosene na iluminação. Sua ampliação ocorreu após o término da 1ª 
Guerra Mundial, quando foi modificada a produção dos derivados de petróleo para 
suprimento de novos consumos, como a gasolina utilizada no transporte e óleo para energia. 
 
 No início eram os importadores que comercializavam esses combustíveis aos revendedores 
e consumidores. A partir de 1912, começaram a operar no Brasil as seguintes organizações: 
Anglo-Mexican Products, controlada pela Royal Dutch-Shell, The Texas Company e The 
Caloric Company. A entrada destas empresas na distribuição causou a extinção da figura 
do importador independente, passando a atuar como revendedor das companhias 
estrangeiras, com a designação de peddler. Posteriormente, esta atuação foi reconhecida 
pelo Conselho Nacional de Petróleo (CNP), denominando-os de Transportador, Revendedor 
e Retalhista (TRR) (SINDI-TRR). 
 
A atividade de TRR atualmente é regulamentada pela Agência Nacional do Petróleo - ANP 
e caracteriza-se pela aquisição de combustíveis a granel e posterior revenda a retalho, com 
a entrega sendo realizada no domicílio do consumidor. O TRR se equipara a uma 
distribuidora com área de atuação reduzida e atendendo os mais diversos ramos de 
atividades: indústrias, comércio, transporte, prestadores de serviços, hospitais, geradores de 
energia, órgãos públicos e agricultura. Existem impedimentos para alguns produtos, pois o 
comércio não abrange gasolina ou álcool. O segmento é específico de óleo diesel, óleo 
combustível e querosene.  
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FIGURA 5: Sistema Nacional de Abastecimento de Combustíveis(Petrobras). 
 
 
 
Além do fornecimento dos produtos as empresas prestam serviços de instalação de tanques 
de armazenamento, com bombas industriais, filtro de combustíveis e acessórios para o 
manuseio do produto, conforme figura 6. O abastecimento feito por um TRR assegura 
algumas vantagens como garantia da qualidade do combustível e na prestação de serviços, 
eliminação dos gastos de deslocamento dos clientes, praticidade e rapidez no abastecimento, 
redução de custos devido ao menor preço de compra.  
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FIGURA 6: Equipamentos instalados; Tanque, Bomba e Filtro de Combustíveis (TRR – Repelub Revendedora de 
Combustíveis). 
 
 
 
Conforme dados apresentados pelo Sindicato Nacional TRR, de Abril de 2011, existem 
mais de 390 empresas de TRR em atividade no país, com capacidade de 45 milhões de litros 
de armazenamento. Atendendo cerca de 200 mil clientes, estas organizações participam de 
12% no mercado consumidor nacional de óleo diesel. O Setor ainda gera 65 mil empregos 
diretos e indiretos, utilizando 6 mil veículos tanques e que transportam quase 6 bilhões de 
litros de combustível (SINDI TRR), conforme mostra a Figura 7.  
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FIGURA 7: Vendas de Óleo Diesel por Segmento. (ANP). 
 
 
3.6.1 Automação na cadeia produtiva de combustível 
 
O conceito de cadeia produtiva foi desenvolvido como instrumento de visão sistêmica. Parte 
da premissa de que a produção de bens pode ser representada como um sistema, no qual os 
diversos atores estão interconectados por fluxos de materiais, de capital e de informação, 
objetivando suprir um mercado consumidor final com os produtos do sistema.  
 
O petróleo e o gás natural são misturas de hidrocarbonetos resultantes de processos físico-
químicos sofridos pela matéria orgânica que se depositou juntamente com fragmentos de 
rochas durante a formação de rochas sedimentares, milhões de anos atrás. Devido a efeitos 
mecânicos, ocorre a migração do petróleo no subsolo, acumulando-se em rochas porosas e 
permeáveis denominadas rochas reservatório (PETROBRAS). 
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3.6.2 Caracterização Técnica da Cadeia  
 
As atividades integrantes da cadeia produtiva de petróleo e gás podem ser agrupadas em 
dois grandes blocos: 
  
Upstream: Onde se encontram atividades correlatas à exploração e produção do 
óleo propriamente dito. 
Downstream ou abastecimento: Caracterizado pelas atividades de transporte, 
refino, distribuição e comercialização. 
  
A cadeia produtiva do petróleo está segmentada em quatro grandes grupos: Exploração, 
Refino, Indústria Petroquímica e Indústria de Transformação, conforme Figura 8. Os 
produtos extraídos nos quatro grandes grupos são: 
  
Exploração: Líquidos de Gás Natural, Etano e Propano e Petróleo.  
Refino: Gasolina, Óleo Diesel, Querosene, Bunker e Nafta.  
Indústria Petroquímica: Produção de Olefinas e Aromáticos: Olefinas, Eteno e 
Propeno, Aromáticos e P-xileno;  
Produção de Polímeros: Polietileno, Polipropileno, Estireno/OS, PTA/PET e 
AA/SAP.  
Indústria de Transformação: Embalagens, Filmes, Componentes automotivos, 
Fios, Tubos, Cabos, Eletrodomésticos e fibras.  
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FIGURA 8 - Descrição do Processo da Cadeia de Petróleo e Gás (Petrobras). 
 
 
 FIGURA 9: Diagrama Simplificado da Cadeia de Combustíveis (Petrobras). 
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A configuração institucional da cadeia de petróleo diferencia-se pela característica da forte 
presença estatal, principalmente ligadas às atividades de Extração e Refino. Abaixo é 
demonstrado perfil institucional geral:  
Extração e Refino  
 Agencia Nacional do Petróleo (ANP)  
 Conselho Nacional de Política Energética (CNPE) 
 
Distribuição  
 
 Sindicato Nacional das Empresas distribuidoras de Petróleo (SINDICOM)  
 
Postos de Varejo 
  
 Sindicato do Comercio Varejista de Derivados de Petróleo (RECAP)  
 Sindicato Nacional do TRR (Sindi TRR) 
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4 METODOLOGIA: 
 
O objetivo principal desta pesquisa será identificar as variáveis de maior relevância para 
um sistema de automações de tanques de combustíveis. Será utilizado um instrumento de 
pesquisa proposto no artigo Análise do modelo de aceitação de tecnologia de Davis (Marcelo, 
Ronaldo, Carlos, 2003)  
Método: Pesquisa quantitativa    
4.3.1 Tipo de pesquisa descritiva. 
4.3.2 População.  
4.3.2.1 130 Usuários  
4.3.2.2 50 Clientes 
4.3.3 Amostra acessibilidade  
4.3.4 Instrumento de pesquisa TAM 
4.3.5 Coleta de dados formulário eletrônico (ANEXO/APENDICE) 
4.3.6 Tratamento de dados: 
4.3.6.1 Estatística simples e multivariada. 
4.3.6.1.1 Analise fatorial 
4.3.6.1.2 Simples por média (TRR) 
4.3.6.1.3 Multivariadas Clientes, acima de 100. 
4.4 Questionário sobre utilização de software. 
4.5 Entrevistas semiestruturadas, na empresa de TRR, com colaboradores e análise 
de documentação disponível no setor; 
4.6 Unidade de análise. 
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Anexo 1: Questionário a ser usado na pesquisa.  
A UTILIZAÇÃO DO MODELO TAM NA ACEITAÇÃO DE 
UM SOFTWARE DE AUTOMAÇÃO PARA CONTROLE 
DO NÍVEL DE TANQUES DE COMBUSTÍVEIS 
Neste questionário, você vai encontrar perguntas sobre a aplicação do modelo TAM na aceitação de 
uma sistema de gerenciamento de nível de tanques de combustíveis! É muito importante que você 
tente responder estas perguntas da forma mais precisa e sincera possível. 
Ao responder a essas perguntas, indique até que ponto você concorda ou discorda das afirmativas 
utilizando a escala citada abaixo, que varia de Discordo Totalmente até Concordo Totalmente.  
1) Discordo Totalmente.  
2) Discordo em Grande Parte.  
3) Discordo Parcialmente.  
4) Neutro. 
5) Concordo Parcialmente 
6) Concordo em Grande Parte. 
7) Concordo Totalmente.  
Por favor, fique a vontade para entrar em contato com o pesquisador responsável por este estudo 
caso tenha alguma dúvida ou comentários sobre o questionário. Os dados para contato são 
fornecidos abaixo. 
Desde já agradeço sua participação. 
Mestrando Adelson Felipe Dias Nogueira (adelsonfelipedias@gmail.com). 
Faculdades Fumec 
Av. Afonso Pena, 3880 - Bairro Cruzeiro 
CEP: 30.130-009 - Belo Horizonte / MG  
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A Facilidade de Uso Percebida refere-se ao grau o 
qual um usuário acredita que usando o sistema será 
livre de esforços? 
Nesta seção são tratadas as perguntas sobre Facilidade de Uso Percebida. 
Minha interação com o sistema é clara? * 
 1 2 3 4 5 6 7  
Discordo Inteiramente 
Sel ect a val ue from a range of 1,Discor do Inteiramente, to 7,Concordo Inteiramente,.         
Concordo Inteiramente 
Interagir com o sistema não requer muito de meu esforço? * 
 1 2 3 4 5 6 7  
Discordo Inteiramente 
Sel ect a val ue from a range of 1,Discor do Inteiramente, to 7,Concordo Inteiramente,.         
Concordo Inteiramente 
Eu acho o sistema fácil de usar? * 
 1 2 3 4 5 6 7  
Discordo Inteiramente 
Sel ect a val ue from a range of 1,Discor do Inteiramente, to 7,Concordo Inteiramente,.         
Concordo Inteiramente 
Qual o grau que o um usuário acredita que usando o 
sistema irá melhorar seu desempenho.  
Nesta seção são tratadas as perguntas sobre Utilidade Percebida 
Usar o sistema melhora meu desempenho no meu trabalho? * 
 1 2 3 4 5 6 7  
Discordo Inteiramente 
Sel ect a val ue from a range of 1,Discor do Inteiramente, to 7,Concordo Inteiramente,.         
Concordo Inteiramente 
Usar o sistema no meu trabalho aumenta minha produtividade * 
 1 2 3 4 5 6 7  
Discordo Inteiramente 
Sel ect a val ue from a range of 1,Discor do Inteiramente, to 7,Concordo Inteiramente,.         
Concordo Inteiramente 
Usar o sistema melhora minha eficiência no meu trabalho? * 
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 1 2 3 4 5 6 7  
Discordo Inteiramente 
Sel ect a val ue from a range of 1,Discor do Inteiramente, to 7,Concordo Inteiramente,.         
Concordo Inteiramente 
Eu acho o sistema útil para meu trabalho? * 
 1 2 3 4 5 6 7  
Discordo Inteiramente 
Sel ect a val ue from a range of 1,Discor do Inteiramente, to 7,Concordo Inteiramente,.         
Concordo Inteiramente 
A Atitude em Relação diz respeito ao sentimento do 
usuário de estar favorável ou não em relação a usar o 
sistema. 
Nesta seção serão tratadas perguntas sobre a Atitude em relação do sentimento do usuário. 
Eu acho que seria muito bom usar o sistema em vez de usar o método atual? * 
 1 2 3 4 5 6 7  
Discordo Inteiramente 
Sel ect a val ue from a range of 1,Discor do Inteiramente, to 7,Concordo Inteiramente,.         
Concordo Inteiramente 
Em minha opinião seria muito desejável usar o sistema em vez de usar o método atual? * 
 1 2 3 4 5 6 7  
Discordo Inteiramente 
Sel ect a val ue from a range of 1,Discor do Inteiramente, to 7,Concordo Inteiramente,.         
Concordo Inteiramente 
A Intenção Comportamental de Uso é a força da 
intenção de usar o sistema no futuro 
Nesta seção serão tratadas perguntas sobre a Intenção Comportamental de uso e a Força da 
Intenção de usar o sistema. 
Assumindo que eu tenha acesso ao sistema, eu pretendo usar o sistema? * 
 1 2 3 4 5 6 7  
Discordo Inteiramente 
Sel ect a val ue from a range of 1,Discor do Inteiramente, to 7,Concordo Inteiramente., .         
Concordo Inteiramente. 
Dado que eu tenha acesso ao sistema, eu prevejo que usaria? * 
 1 2 3 4 5 6 7  
Discordo Inteiramente. 
Sel ect a val ue from a range of 1,Discor do Inteiramente., to 7,C oncor do Inteir amente.,.         
Concordo Inteiramente. 
O Uso Real do Sistema é a quantidade de uso sobre 
uma unidade fixa de tempo.  
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Nesta seção serão tratadas as perguntas sobre o Uso Real do Sistema. Para medir pode-se usar o 
uso real medido internamente ou perguntar ao usuário. 
Quantas vezes eu uso o sistema por semana? * 
 1 Vez. 
 4 Vezes. 
 7 Vezes. 
 10 Vezes. 
 13 ou mais Vezes 
Quantas horas eu uso o sistema por semana? * 
 1 Hora. 
 4 Horas 
 7 Horas 
 10 Horas 
 13 ou mais Horas 
